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Abstrak— E-Com, or Electronic 
Commerce is a rapidly evolving 
technology in the business world and by-
the Internet. The use of E-commerce 
system, can actually benefit many parties, 
including the consumer, as well as the 
producers and sellers (retailers). For 
example, for the consumer, using the E-
Commerce can make shopping a short 
time. In addition, the price of the goods 
sold via E-commerce is usually cheaper 
than the prices in the store, because the 
distribution of producer goods to the seller 
shorter than conventional stores. 
Satisfaction, trust and loyalty DBS is the 
most important factor in business 
competition. The four variables that will be 
used in this research is a web interface 
quality, information quality, security and 
privacy. This study propose a framework 
model or combination of models I.Eid 
Mustafa (2011) and model and Parvez 
Akbar (2009). The hypothesis is useful to 
examine the relationship of 4 (four) 
variables affecting trust, satisfaction and 
loyalty. The method used is distributing 
questionnaires to 200 customers samples 
Duta Business School (DBS). Samples 
used only 200. Structural Equation Model 
(SEM) was used to analyze the data. The 
analysis shows that the model does not fit 
the model of the population but only 
represent a sample. Based on the 
proposed model, the web interface Quality 
and Quality Information positive impact on 
customer satisfaction. Quality web 
interface associated with weak consumer 
confidence, no information related to the 
quality of customer confidence, Privacy 
strongly related to customer trust, security 
is closely linked to customer satisfaction. 
Customer satisfaction affects customer 
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E-Com, atau Electronic Commerce 
merupakan salah satu teknologi yang 
berkembang pesat dalam dunia bisnis dan 
per-internet-an. Penggunaann sistem E-
commerce, sebenarnya dapat 
menguntungkan banyak pihak, baik pihak 
konsumen, maupun pihak produsen dan 
penjual (retailer). Misalnya bagi pihak 
konsumen, menggunakan E-Commerce 
dapat membuat waktu berbelanja menjadi 
singkat. Selain itu, harga barang-barang 
yang dijual melalui E-Commerce biasanya 
lebih murah dibandingkan dengan harga di 
toko, karena jalur distribusi dari produsen 
barang ke pihak penjual lebih singkat 
\\dibandingkan dengan toko konvensional. 
Sistem perdagangan dengan cara E-
Commerce adalah cara yang relatif masih 
baru di Indonesia,sehingga masih sangat 
dibutuhkan informasi – informasi tentang 
transaksi yang aman dan diandalkan dalam 
hal kepercayaan pelanggan terhadap 
transaksi E-Commerce,dan juga tingkat 
efektifitas sehingga melahirkan pelanggan 
yang memiliki loyalitas terhadap Data 
Business School. Oleh karena itu judul 
penelitian ini adalah “Anilsa Loyalitas 
Pelanggan dalam  transaksi E-Commerce 
(studi kasus : Web Data Business School)” 
 
2. PENELITIAN TERDAHULU 
 
Mustafa I. Eid (2011) membuat jurnal yang berjudul “Determinants of E-Commerce Customer Satisfaction, 




Gambar 1 : Model Penelitian Mustafa I. Eid (2011) 
 
Penelitian yang serupa telah dilakukan oleh peneliti-peneliti terdahulu yang terangkum pada tabel 2. 
 































































- Antarmuka website 













- Keamanan dan 
privasi sangat terkait 
dengan kepercayaan 
pelanggan. 





































































kontribusi yang besar 








1100 pasien di 


































- Atribut dimensi satu 






















































- penggunaan dan nilai 
terkait erat dan bisa 
memberikan 
gambaran holistik dari 
difusi adopsi pos dan 
konsekuensi dari e-
commerce. 














































- Kehandalan, data 
tanggap, jaminan, 
















- Kepuasan pelanggan 
dan loyalitas 
pelanggan secara 



































- Kualitas pelayanan 
memiliki dampak 
positif pada kepuasan 
pelanggan. 
- Kualitas produk 
memiliki dampak 
positif pada kepuasan 
pelanggan.  
- Harga produk 
memiliki dampak 
positif pada kepuasan 
pelanggan. 
- Kepuasan pelanggan 
memiliki dampak 
positif pada biaya 
yang dikeluarkan. 










3. METODE PENELITIAN 
Metode yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah gabungan dari model penelitian Mustafa I 
Eid (2011) dan model penelitian Akbar dan Parvez 









Menurut Hair et.al (1995) dalam Andi 
Listyarso (2005) yang menyatakan bahwa ukuran 
sampel yang representatif mewakili responden 
dalam analisis SEM adalah sebanyak 100 sampai 
200 sampel. Peneliti menyebarkan 200 kuesioner 
kepada seluruh pelanggan Warnet Sarang 
bangsawan. Sampel disebarkan di Warnet Sarang 
Bangsawan karena alasan lokasi warnet yang 
strategis berada di pinggir jalan besar yang ramai 
dilalui kendaraan dan jumlah komputer yang 
cukup banyak. Instrumen penelitian yang tertuang 
pada kuesioner dapat dilihat pada tabel 3. 
     Teknik yang digunakan dalam penarikan 
sampel adalah purposive sampling yaitu teknik 
penarikan sampel yang dilakukan berdasarkan 
karakteristik yang ditetapkan terhadap elemen 
populasi target yang disesuaikan dengan tujuan 
atau masalah penelitian. Sampel akan 
dikelompokkan sesuai usia dan jenis kelamin 
pelanggan. Usia dikelompokkan menjadi <2 5 
tahun dan ≥ 25 tahunn, sedangka jenis kelamin  
pelanggan dikelompokkan menjadi laki – laki  dan 
perempuan. Penyebaran Kuesioner dilakukan 
pada bulan Juni - Agustus 2012. Pengumpulan 
data dilakukan pada bulan Agustus 2012 
 
Tabel 3 : Kisi-Kisi Penelitian 
No. Variabel Indikator 
1. Antarmuka Website 
(Mustafa I Eid, 2011) 
- Mudah digunakan 
- Visual Menarik 
- Meningkatkan efektifitas pencarian 
2. Kualitas Informasi 
(Mustafa I Eid, 2011) 
- Menyediakan informasi produk/jasa yang 
relevan 
- Memfasilitasi cara membeli atau menjual 
produk 
- Mudah dalam transaksi pembelian 
3. Keamanan 
(Mustafa I Eid, 2011) 
- Memiliki mekanisme untuk memastikan 
transmisi yang aman dari informasi pengguna 
- Data aman dari hacker 
- Tidak ada resiko keuangan 
4. Privasi 
(Mustafa I Eid, 2011) 
- Perlindungan data pribadi 
- Data pribadi hanya untuk aktifasi 
- Aman dalam pengiriman data 
5. Kepercayaan Pelanggan 
(Mustafa I Eid, 2011) 
- Dapat dipercaya dan jujur 
- Menanamkan kepercayaan 
- Memenuhi janji 
6. Kepuasan pelanggan 
(Akbar dan Parvez, 
2009) dan (Mustafa I 
Eid, 2011) 
- Kemampuan perusahaanmemenuhi harapan 
konsumen setelah membeli produk, 
- Kemampuan perusahaan memberikan kepuasan 
yang tinggi kepada konsumen melalui upaya 
perbaikan di sektor kualitas pelayanan atau 
produk, 
- Kemampuan perusahaan memenuhi harapan 
yang ada di benak konsumen sebelum 
konsumen melakukan pembelian produk. 
7. Loyalitas pelanggan 
(Akbar dan Parvez, 
- Niat untuk membeli kembali, 
- Merekomendasikan perusahaan kepada orang 
2009) dan (Mustafa I 
Eid, 2011) 
lain, 
- Komitmen terhadap perusahaan. 
 
 
Profil pelanggan Duta Business School dapat dilihat pada profil responden yang terdapat pada tabel 
4. 
 
Tabel 4 : Profil Responden 
Klasifikasi Jumlah  Persentase (%) 
Jenis Kelamin 
Laki-Laki 89 44.5 
Perempuan 111 55.5 
Jumlah 200 100  
Usia 
< 25 tahun 118 59 
≥25 tahun 82  41 
Jumlah 200 100  
Pekerjaan 
Mahasiswa 100 50   
Karyawan 73   36,5   
Ibu RT 20 10   
Pengusaha 7 3,5  
Jumlah 200 100  
Pendidikan Terakhir 
SMP 15 7,5  
SMA 53 26,5 
S1 128 64  
S2 4 2  
Jumlah 200 100 
 
 
      Sumber : Data primer yang sudah diolah (2012) 
 
4. Hasil dan Analisa dengan SEM 
      Path diagram ini melibatkan 4 variabel 
eksogen dengan 12 indikator dan 3 variabel 
endogen dengan 9 indikator. Variabel eksogen 
terdiri dari Kualitas Antarmuka Web (UQ), 
Kualitas Informasi (IQ), dan Keamanan (PS), 
dan Privasi (PP) sedangkan variabel endogen 
terdiri dari Kepercayaan Pelanggan (CT), 
Kepuasaan Pelanggan (CS)  dan Loyalitas 
Pelanggan (CL). Hubungan kausal antara 
variabel eksogen dan endogen dapat dilihat 




Gambar 3 : Path Diagram 
 
Pada uji kesesuaian diajukan hipotesis sebagai berikut :  
H0 : Model yang diajukan pada penelitian tidak merepresentasikan 
karakteristik atau perilaku dari populasi melainkan hanya 




: Model yang diajukan pada penelitian merepresentasikan karakteristik 
atau perilaku dari populasi yang ditunjukkan dengan nilai probability (p 
≥ 0,05). 
Hasil yang terlihat pada gambar 4.2 
menunjukkan bahwa probability (p) = 0,000. Hasil 
tersebut menunjukkan bahwa H1 ditolak, yang 
berarti model yang diajukan pada penelitian tidak 
merepresentasikan karakteristik atau perilaku dari 
populasi melainkan hanya merepresentasikan 
sampel atau disebut juga model tidak fit, karena 
nilai probability < 0,05.  
 














Tabel 4 : 
Koefisien Regresi dan  
Nilai Probabilitas Model Jalur Awal 




















       Huruf yang dicetak tebal pada tabel 4 dianggap 
tidak signifikan dan akan dikeluarkan dari model. 
Hubungan antara UQP (User Interface Quality) 
dengan CSP (Customer Satisfaction), UQP 
dengan CTP, CTP dengan CLP dianggap tidak 
signifikan karena p> 0,05 dan  Sedangkan 
hubungan antara IQP dengan CTP tidak signifikan 
karena nilai Koefisien Regresinya negatif. 
Hubungan yang dianggap signifikan adalah 
hubungan antara IQP dengan CSP, PSP  dengan 
CSP, PSP dengan CTP , PPP dengan CSP, PPP 
dengan CTP dan CSP dengan CLP. Seluruh 
tahapan pengujian telah dilakukan dan 
mendapatkan hasil dari hipotesis umum yaitu tidak 
semua variabel berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepercayaan,kepuasan dan loyalitas 
pelanggan. Hasil hipotesis khusus dapat dilihat 
pada tabel 4.5 berdasarkan : 
Seluruh tahapan pengujian telah dilakukan dan 
mendapatkan hasil dari hipotesis umum yaitu tidak 
semua variabel berpengaruh secara signifikan 
terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Hasil 
hipotesis khusus dapat dilihat pada tabel 5 
berdasarkan : 
H1 : Diterima apabila nilai p < 0,05. 
H1 : Ditolak apabila nilai p ≥ 0,05. 
 
 
Tabel 5 : Hasil Hipotesis Khusus 
 
Hubungan Kausal Koefisien Regresi P 
 
CSP <--- UQP .102 .136 
 
CTP <--- UQP .100 .151 
 
CSP <--- IQP .155 .006 
 
CTP <--- IQP -.130 .022 
 
CSP <--- PSP .123 .033 
 
CTP <--- PSP .321 *** 
 
CSP <--- PPP .324 *** 
 
CTP <--- PPP .239 *** 
 
CLP <--- CSP .367 *** 
 
CLP <--- CTP .032 .617 
 
Hipotesis Deskripsi Hasil 
UQa 
Kualitas antarmuka web berpengaruh 

















































Kepercayaan pelanggan dipengaruhi secara 
signifikan oleh keamanan dan Privasi. Variabel 
yang tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 
Kepercayaan Pelanggan adalah Kualitas 
antarmuka web dan kualitas informasi.  Kepuasan 
Pelanggan dipengaruhi secara signifikan oleh 
kualitas informasi, privasi dan Keamanan. 
Loyalitas pelanggan hanya dipengaruhi secara 
signifikan oleh Kepuasan pelanggan, Kualitas 
Informasi, Privasi dan Keamanan. Variabel yang 
tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan dan kepuasan pelanggan 
adalah Kualitas antarmuka web. 
Uji Signifikansi telah dilakukan dengan 
menghapus beberapa path atau variabel yang 
tidak signifikan. Hasil yang diperoleh dapat dilihat 
pada model akhir (gambar 5) dan hasil lengkap 






Kualitas antarmuka web berpengaruh 





Kualitas Informasi berpengaruh secara 





Kualitas Informasi berpengaruh secara 





Privasi berpengaruh secara signifikan 




Privasi berpengaruh secara siginifikan 





Keamanan berpengaruh secara 




Keamanan berpengaruh secara 




Kepuasan Pelanggan berpengaruh 




Kepercayaan Pelanggan berpengaruh 





Gambar 5 : Model Jalur Akhir 1 dengan Koefisien Regresi 
 
 
      Karena CTP tidak mempengaruhi CLP dan tidak terhubung ke CLP, sehingga CTP dihapus. Hasil akhir 

















CSP <--- IQP 
Kualitas Informasi 
berpengaruh secara signifikan 




















      Persamaan berdasarkan koefisien regresi dan nilai Intercept dapat dituliskan sebagai berikut : 
- CSP=3.214+0.204IQP+0.123PSP+0.333PPP 
- CLP = 4.481 + 0.383 CSP 
 




H0 : Tidak ada perbedaan usia 
pelanggan yang mempengaruhi 
secara signifikan kepuasan 
pelanggan terhadap loyalitas 




: Tidak ada perbedaan usia 
pelanggan yang mempengaruhi 
secara signifikan kepuasan 
pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan Duta Business 
School (DBS). 
                     
                      Berdasarkan hasil output variabel usia pada 
model fit summary bagian Structural Weight  
terlihat bahwa nilai probability yaitu 0 yang 
berarti bahwa nilai p < 0.05. Hal ini 
menunjukkan bahwa H0 ditolak yang berarti 
ada perbedaan usia pelanggan yang 
mempengaruhi  secara signifikan  kepuasan 
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan Duta 
Business School (DBS). 
 
a) Kriteria < 25 Tahun. 
 
Hipotesis khusus yang diajukan pada penelitian ini untuk kriteria < 25 tahun adalah sebagai berikut : 
 
H0 : Tidak  ada  pengaruh secara 
signifikan kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan 




: Ada  pengaruh secara signifikan 
kepuasan pelanggan terhadap 
loyalitas pelanggan oleh 




                                  Berdasarkan hasil output regression 
weight dengan kriterian usia < 25 tahun 
terlihat bahwa hubungan antara variabel CSP 
(Kepuasan Pelanggan) dengan variabel CLP 
(Loyalitas Pelanggan) memiliki nilai P = ***. Ini 
berarti H0 ditolak, karena nilai dibawah batas 
CSP <--- PPP 
Privasi berpengaruh secara 
signifikan tehadap Kepuasan 
Pelanggan 
.333 *** 
CSP <--- PSP 
Keamanan berpengaruh 
secara signifikan tehadap 
Kepuasan Pelanggan 
.123 0.35 
CLP <--- CSP 
Kepuasan Pelanggan 
berpengaruh secara signifikan 
terhadap Loyalitas Pelanggan 
.383 *** 
minimum yaitu 0,05. Oleh karena itu dapat 
disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan 
mempengaruhi secara signifikan loyalitas 
pelanggan oleh pelanggan yang mempunyai 






Gambar 7. Model Moderasi < 25 
. 
 
b) Kriteria ≥ 25 tahun 
 
Hipotesis khusus yang diajukan pada penelitian ini untuk kriteria ≥ 25 tahun adalah sebagai berikut : 
 
 
H0 : Tidak  ada  pengaruh secara 
signifikan kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan 
oleh pelanggan yang usianya  
>= 25 tahun. 
H1 
 
: Ada  pengaruh secara signifikan 
kepuasan pelanggan terhadap 
loyalitas pelanggan oleh 















Gambar 8. Model Jalur >= 25 
 
                         Berdasarkan hasil output regression weight 
dengan kriterian usia >= 25 tahun terlihat 
bahwa hubungan antara variabel CSP 
(Kepuasan Pelanggan) dengan variabel CLP 
(Loyalitas Pelanggan) memiliki nilai P = 0.010 
Ini berarti H0 ditolak, karena nilai dibawah 
batas minimum yaitu 0,05. Oleh karena itu 
dapat disimpulkan bahwa kepuasan 
pelanggan mempengaruhi secara signifikan 
loyalitas pelanggan oleh pelanggan yang 
mempunyai usia >= 25 tahun. 
 
2. Jenis Kelamin   
Analisis keragaman Jenis kelamin menjadi 
2 kriteria yaitu Perempuan dan Laki - laki. 
Terdapat dua hipotesis umum yang diajukan 
untuk analisis keragaman lokasi tempat tinggal 
pelanggan yaitu : 
H0 : Tidak ada perbedaan jenis 
kelamin pelanggan yang 
mempengaruhi secara signifikan 
kepuasan pelanggan terhadap 
loyalitas pelanggan Duta 
Business School  (DBS) 
H1 
 
: Ada perbedaan jenis kelamin 
pelanggan yang mempengaruhi 
secara signifikan kepuasan 
pelanggan terhadap loyalitas 
pelanggan Duta Business 
School (DBS) 
Berdasarkan hasil output keragaman 
lokasi tempat tinggal pelanggan pada model fit 
summary bagian Structural Weights, terlihat 
bahwa nilai probability yaitu 0 yang berarti 
bahwa nilai p <0,05. Hal ini menunjukkan 
bahwa H0 ditolak yang berarti ada perbedaan 
jenis kelamin pelanggan yang mempengaruhi 
secara signifikan kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan Duta Business 
School (DBS) 
 
a) Kriteria Perempuan (P) 
 
Hipotesis khusus yang diajukan pada 
penelitian ini untuk Perempuan adalah sebagai 
berikut : 
 
H0 : Tidak  ada  pengaruh secara 
signifikan kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan oleh 
pelanggan yang mempunyai jenis 
kelamin P. 
H1 : Ada  pengaruh secara signifikan 
kepuasan pelanggan terhadap 
 loyalitas pelanggan oleh pelanggan  






Gambar 9. Model Jalur P 
 
Berdasarkan hasil output regression weights 
dengan kriteria perempuanbahwa hubungan 
antara Kepuasan Pelanggan dengan Loyalitas 
Pelanggan memiliki nilai P = 0,003. Ini berarti 
H0 ditolak, karena nilai dibawah batas minimum 
yaitu 0,05. Oleh karena itu dapat disimpulkan 
bahwa kepuasan pelanggan mempengaruhi 
secara signifikan loyalitas pelanggan oleh 
pelanggan yang perempuan. 
 
 
b.Kriteria Laki – laki (L). 
 
Hipotesis khusus yang diajukan pada 
penelitian ini untuk kriteria laki - laki adalah 
sebagai berikut : 
 
H0 : Tidak  ada  pengaruh secara 
signifikan kepuasan pelanggan 
terhadap loyalitas pelanggan oleh 




: Ada  pengaruh secara signifikan 
kepuasan pelanggan terhadap 
loyalitas pelanggan oleh 






Gambar 10. Model  Moderasi  L 
 
 
Berdasarkan hasil output regression weights 
dengan kriteria ≥  3 km bahwa hubungan 
antara Kepuasan Pelanggan dengan Loyalitas 
Pelanggan memiliki nilai P = ***. Ini berarti H0 
ditolak, karena nilai dibawah batas minimum 
yaitu 0,05. Oleh karena itu dapat disimpulkan 
bahwa kepuasan pelanggan mempengaruhi 
secara signifikan loyalitas pelanggan oleh 







      
Model yang diajukan dalam penelitian ini adalah 
model Mustafa I.Eid (2011). Hasil pengujian 
menunjukkan bahwa model hanya fit terhadap 
sampel karena nilai probability< 0,05. Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa model ini tidak dapat 
diekplorasi sebagai perilaku populasi dari obyek 
penelitian melainkan hanya mencerminkan 
perilaku dari sampel. 
     Berdasarkan hasil pengujian yang dilakukan, 
juga diperoleh kesimpulan bahwa tidak semua 
variabel dalam model yang diajukan berpengaruh 
terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Hasil 
analisa menunjukkan bahwa model tidak fit 
dengan populasi tetapi model hanya 
merepresentasikan sampel. Berdasarkan model 
yang diusulkan, Kualitas Antarmuka Web 
berdampak positif terhadap kepuasan pelanggan. 
Kualitas Informas, Privasi dan Keamanan sangat 
berkaitan dengan kepercayaan pelanggan dan 
kepuasan pelanggan dan Loyalitas pelanggan 
sangat berkaitan dengan Kepuasan pelanggan 
namun tidak memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap Kepercayaan pelanggan. 
             Berdasarkan uji keragaman variabel 
moderasi, diperoleh kesimpulan bahwa variabel 
moderasi sangat mempengaruhi Kepuasan 
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